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With the unceasing change of macro financial conditions, financial industry will 
face more and more fierce competition. As a local commercial bank, which has 
abundant customer resources, Guiyang Bank must strengthen the business 
management and raise the level of profit according to the external environment 
change and its own characteristics. 
Customer relationship management (CRM) system bases on customer data 
acquisition and display. In this system, the user can observe and study the customer 
information from any Angle, identify the main trend, track business operations. It can 
help the user to create effective marketing solutions, to realize the marketing behavior 
of differentiation of all kinds of customers, so as to improve the level of service and 
core competitiveness of Guiyang Bank effectively. 
This dissertation studies on the design and implementation of CRM system in 
Guiyang Bank by using the method of software engineering principle. First, the main 
technologies of the CRM system are introduced. The WebSphere, WebLobic Server, 
CORBA technology, the J2EE architecture and B/ S three layer architecture are used. 
Second, the demand of the customer relationship management (CRM) system is 
analyzed, especially the demand for business and functions of the system. Third, the 
system is designed, including system framework design, function module design and 
database design. Finally, the implementation of the system is introduced, including the 
implementation of customer management, service management, marketing 
management, etc.  
This system can meet the application demands of the commercial bank. It has 
realized the "customer-centric" service concept, improved the quality of the service 
and sale ability, and improved their competitiveness in the banking industry. 
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贵阳银行（原名贵阳市商业银行）成立于 1997 年 4 月，是一家总行设在贵
阳市的大型区域性股份制商业银行，目前在贵阳、成都、遵义、铜仁、毕节、凯
里、都匀等地设有 34 个省内外分支机构、100 个营业网点，员工 3000 余人。截
止 2012 年 12 月 31 日，全行总资产达 1048 亿元，各项存款达 872 亿元，各项贷
款达 467 亿元。其存款规模和市场份额在贵阳市银行业中排名前 3 位，连续多年







































1、CRM 实施中过分强调技术，忽略观念的转变。商业银行在 CRM 的实施
































20%的 VIP 客户却冷落了 80%的普通客户。此外，根据口碑效应,一个满意的顾









































































BEA WebLogic、SOAP/XML、CORBA、DCOM 等技术。 
2.1 J2EE 体系结构 
     J2EE 即 Java2 平台企业版，它提供了基于组件的方式来设计、开发、组装
和部署企业应用。J2EE 使用多层分布式的应用模型，这个多层通常通过三层或
四层来实现：  
1、客户层，运行在客户计算机上的组件。          
2、Web 层，运行在 J2EE 服务器上的组件。 
3、业务层，同样是运行在 J2EE 服务器上的组件。 
4、企业信息系统层（EIS），是指运行在 EIS 服务器上的软件系统。 
         以上层次一般也指三层应用，因分布在三个不同位置：客户计算机、J2EE




















够与相关的一些类和文件一起组成 J2EE 应用程序[5]。 
1、应用程序客户端和 Applet 是指运行在客户计算机上的组件。 
2、 基于 Java Servlet 和 JSP 技术的组件叫 Web 组件，它们运行在服务器
上。 
3、企业 JavaBean（EJB）组件叫业务组件，同样运行在服务器上。  
2.2 Ｂ/Ｓ三层构架 
随着 Internet 越来越广泛的应用，原来基于局域网的企业网开始采用 Internet
技术构筑和改建自己的企业网，即 Intranet。于是，一种新兴的体系结构
Browser/Server 应运而生，并获得飞速发展，成为众多厂家争相采用的新型体系
结构。本质上，Browser/Server 也是一种 Client/Server 结构，它是一种由传统的





在 Browser/Server 三层体系结构下，表示层(Presentatioon)、功能层(Business 
Logic)、数据层（DataService）被割成三个相对独立的单元： 
第一层、表示层：Web 浏览器，在表示层中包含系统的显示逻辑，位于客户
端。它的任务是由 Web 浏览器向网络上的某一 Web 服务器提出服务请求，Web
服务器对用户身份进行验证后用 HTTP 协议把所需的主页传送给客户端，客户机
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